67% konsumentow oraz 74% klientéw
biznesowych sktonnych jest zaptaci¢ wiecej
jesli obstuga klienta jest wysokiej jakosci

JAK ZAGWARANOWAC SATYSFAKCJE KLIENTOW
Z UStUG CONTACT CENTER?
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ZAPEWNIJ WYSOKA JAKOSC OBStUGI KLIENTA DZIEKI USLUGOM SGS W ZAKRESIE IS0 18295

Ustugi contact center staja sie jednym z najwazniejszych narzedzi

w kontaktach z klientem i sg coraz szerzej stosowane, od branzy
FMCG po dobra luksusowe, a nawet sektor publiczny. Od jakosci ustug
oferowanych przez centrum obstugi klienta zalezy nie tylko aktualna
sprzedaz ale takze lojalnosc¢ klientdw czy zaufanie do marki. Wysoka
jakos¢ obstugi klienta stanowi wazny element w procesie budowania
dobrego imienia firmy i jej przewagi konkurencyjnej na rynku.

NORMA IS0 18295

ISO 18295 jest pierwsza miedzynarodowa norma jakosciowa dedykowana branzy
contact centers. Opracowany przez Miedzynarodowy Komitet Normalizacyjny
standard zastapit obowiazujaca wczesniej europejska norme branzowa EN 15838.
Norma ISO 18295 jest bardziej uporzadkowana od swojej poprzedniczki, a takze
jako jeden ze standardéw ISO, bardziej spdjna z powszechnie stosowanymi przez
organizacje innymi systemami zarzadzania opartymi na normach ISO.

Norma sktada sie z dwéch czesci, z ktdrych ISO 18295-1 zawiera wymagania
dotyczace centrow kontaktu z klientem (CCC), a ISO 18295-2 wymagania dla
organizacji zlecajacych obstuge centrom kontaktu z klientem.

Dodatkowo ISO 18295-1 podaje wskazniki (KPI), ktore powinny byé
monitorowane przez centrum kontaktu z klientem lub zleceniodawce, a takze
zalecenia odnos$nie najlepszych praktyk, celdow oraz raportowania KPI.
Wskazuje tez najwazniejsze informacije, ktoére powinna zawiera¢ umowa
pomiedzy centrum kontaktu z klientem, a zleceniodawca

Oba dokumenty odnosza sie zarbwno do punktow kontaktu z klientem majacych

charakter wewnetrzny, jak i dziatajacych na zasadzie outsourcingu, niezaleznie od
ich wielkosci, we wszystkich sektorach i wszystkich kanatach komunikacji, w tym
komunikacji przychodzacej i wychodzacej.

ZAWARTOSC IS0 18295-1
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Wymagania w zakresie relacji
z klientem

Kierownictwo zorientowane
na klienta

Zasoby ludzkie

Procesy operacyjne

Infrastruktura dla obstugi

Relacje ze zleceniodawca

Wytyczne dotyczace
wskaznikow

Wskazowki dotyczace
zawartosci umowy miedzy
zleceniodawca, a CCC

ZAWARTOSC IS0 18295-2
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Dos$wiadczenie klienta

Zwiazek zleceniodawcy
z centrum kontaktu z klientem
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KORZYSCI Z IS0 18295 SZKOLENIA ZWIAZANE Z 1SO 18295
Wadrozenie i certyfikacja ISO 18295 moze stworzy¢ warto$é dla klienta, Akademia SGS oferuje szkolenia otwarte
zleceniodawcy, pracownika i centrum kontaktu z klientem (CCC), w tym: oraz dedykowane, pomagajace zrozumiec

aspekty wymagane do wdrozenia,
zarzadzania i doskonalenia systemdw
zarzadzania. Proponowane szkolenia,

* obnizenie kosztéw operacyjnych zwigzane z norma ISO 18295, maja na

* wazrost konkurencyjnosci celu zapoznanie Klientéw z wymaganiami
normy, pomagajac w stworzeniu zgodnego
z nig, efektywnego i spetniajacego
oczekiwania rynku systemu zarzadzania.
 skuteczniejsze identyfikowanie i rozwiazywania problemdw Nasze programy szkoleniowe sa

* zewnetrznie potwierdzony dowdéd profesjonalizmu dostosowane do wszystkich pozioméw
kompetencji i Swiadomosci pracownikow,
przygotowujac réznych odbiorcow -

m.in. konsultantow i auditorow - do
codziennej pracy z norma.

* wzrost zaufania i zadowolenia klientéw

® usprawnienie zarzadzania organizacja

* podniesienie $wiadomosci i doskonalenie umiejetnosci pracownikéw
* wieksza stabilno$¢ zatrudnienia

Audit i certyfikacja na zgodnos¢ z norma ISO 18295 jest dowodem zobowiazania
firmy do profesjonalizmu oraz ciagtego doskonalenia jako$ci obstugi klienta.

PROCES CERTYFIKACJI SO 18295 Uty Kocts Q. sty dowiedied st

wiecej o programach szkoleniowych

OCENA I CERTYFIKACJA i harmonogramie szkolen.

ETAP A

Akceptacja
oferty

ETAP B DANIE CERTYFIKATU PO
Opcjonalny YSLNYM PRZEJSCIU
audit wstepny DITU

SGS moze zaoferowac przeprowadzenie
auditu wstepnego (analizy rozbieznosci)
niezaleznie od procesu certyfikacji.
analiza rozbiezno$ci pomaga organizacji
zrozumie¢ jej gotowos¢ do auditu
certyfikujacego lub ocenié¢ zgodnos¢

z wymaganiami normy bez podejscia do
certyfikacji.
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JAK JESZCZE MOZEMY POMOC?

SGS oferuje rowniez szereg innych ustug dla branzy contact center, |T oraz
telekomunikacyjnej i systemow zarzadzania jakoscia wspierajacych ciagte
doskonalenie:

* Analiza rozbieznosci w poréwnaniu z wymaganiami normy 1SO 18295:
jest to bardzo optacalne rozwiazanie, jesli chca Panstwo wdrozy¢ system
zarzadzania zgodny z wymaganiami standardu.

» Szkolenia, ocena oraz certyfikacja systemu zarzadzania bezpieczenstwem
informacji wg ISO/IEC 27001.

e Zintegrowane Systemy Zarzadzania: Panstwa system zarzadzania moze
by¢ jednoczesnie auditowany i certyfikowany wedtug kilku standardéw
systemow zarzadzania, ktore zostaty wdrozone.

* Projekty auditowe prowadzone wg ustalonych kryteriow: SGS moze
pomédc w stworzeniu kryteriow wydajnosci oraz listy sprawdzajacej lub
przeprowadzi¢ audit wg okreslonych przez klienta kryteriow.

e Szkolenia, ocena oraz certyfikacja systemu zarzadzania ciagtoscia dziatania
wg ISO 22301.

» Szkolenia, ocena oraz certyfikacja systemu zarzadzania jakoscia ustug IT
wg ISO/IEC 20000.

e Szkolenia oraz ocena spetnienia wymagan norm narzedziowych,
np. ISO 31000 (zarzadzanie ryzykiem), ISO 10002 (zadowolenie klienta),
ISO 37500 (outsourcing), ISO 26000 (odpowiedzialno$¢ spoteczna).

DLACZEGO SGS?
SGS jest swiatowym liderem w dziedzinie inspekcji, weryfikacji, badan

i certyfikacji. Uznany na $wiecie jako wzorzec rzetelnosci i jakosci, zatrudnia
ponad 94 000 pracownikéw i prowadzi dziatalno$¢ w ponad 2 600 biurach h

i laboratoriach na catym swiecie. Ciagle wykraczamy poza oczekiwania

naszych klientdéw w celu dostarczenia wiodacych na rynku ustug wszedzie
tam, gdzie sg one potrzebne.

Wspoétpraca z SGS przyczynia sie do wzrostu wydajnosci procesow,

lepszego wykorzystania zasobdw, spdjnosci w tancuchach dostaw i bardziej
zrownowazonych relacji z klientami, co ma fundamentalne znaczenie dla
trwatego rozwoju i sukcesu organizacji.
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